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図書館サービス評価アンケート（LibQUAL+）の実施速報 
永井 伸 
 
1. サービス評価アンケートの実施 
1.1 調査の概要 
附属図書館の自己点検評価の一つの手段として，
本学構成員に対しアンケート調査を実施した。通常，
アンケート調査の実施では調査用紙の設計，作成，
配布，集計等に多大な労力を要するが，本調査で
は，北米研究図書館協会（ARL）が提供している図
書館サービスの質を計るためのツール LibQUAL+
を利用し，調査全体のコスト節減を図った。 
LibQUAL+はウェブを利用したアンケート調査ツ
ールで，調査実施や集計が比較的容易である。また，
世界の 1,200 以上の図書館で実施された実績があ
り，他館と実施結果を比較することで，自館の強みと
弱みを認識できるというメリットがある。 
 
1.2 LibQUAL+の構成 
LibQUAL+のアンケート調査項目の中心となるの
は，サービスの姿勢（AS：Affect of Service）に関す
る 9 問，情報のコントロール（IC：Information 
Control）に関する 8 問，場としての図書館（LP：
Library as Place）に関する 5問の計 22問であり，
これらの設問は「コア設問」と呼ばれている。コア設
問の他に，情報リテラシーのアウトカムについての設
問，全般的な満足度を問う設問，実施機関で選択
肢の中から選ぶことのできる 5問までの設問，所属，
図書館やウェブの利用頻度を問う設問などがあり，
全体の調査様式が構成されている。 
コア設問 22 問と，実施機関で選択可能な 5 問ま
での設問では，望ましいレベル，最低限のレベル，
実際のレベルの 3 つの指標について，それぞれ 9
段階で回答者に評価していただく形式となっている。
最低限のレベルと望ましいレベルにより設定された
許容範囲に対して，実際のサービスレベルがどの位
置にあるかを見ることで，回答者のそのサービス項
目への期待度と満足度を推定することができるように
なっている。 
 
1.3 実施方法 
実施方法の概要は下記の通りである。 
(1) 回答期間： 平成 23年 11月 17日（木）～12月
16日（金） 
(2) 対象者：本学構成員全て 
(3) 周知方法： 各部局庶務担当係へ，構成員への
メールによる周知を依頼したほか，チラシ，
ポスター，館内の利用者用パソコン脇に
三角柱を置くなどして広報を行った。リマ
インドメールの送信を 2回実施した（11月
30 日，12 月 12 日）。その他，教育基盤
センターに，学部 1，2年生へのメール送
信を依頼した。 
(4) 景品： アンケート回答者先着 700 名にクリアフ
ァイル，抽選でエコバッグを進呈するよう準備
した。 
 
1.4 回答数 
回答総数は 1,042件（日本語版 1,020件，英語版
22件）で，回答者の内訳は下記の通りである。 
身分 回答者数 
学部生 446 
大学院生 343 
教員 182 
職員 63 
図書館職員 8 
総計 1,042 
表 1：回答者内訳 
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2. アンケート集計結果（数量評価部分） 
以下，回答の集計結果のうち，望ましいレベル，実
際のレベル，最低限のレベルの 3 つの指標を回答
する設問（コア設問 22問と本学で設定したローカル
設問 5 問）について特徴的な点を，母集団ごとに記
載する。特に次の 3 点について，主に記すことにす
る。 
 
A.望ましいレベルが高かったアンケート項目 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
 
2.1 全体（回答数 1034 件。図書館職員を除く） 
A.望ましいレベルが高かった項目 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（8.08）。 
・IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャー
ナルやデータベース）が揃っている（7.85）。 
・LP-2：ひとりで学習・研究するための，静かな空間
がある（7.85） 
 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-1.83）。 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（-1.64）。 
・LP-5：グループ学習や共同研究のためのスペース
が整っている（-1.47）。 
 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
該当の項目はなかった。 
 
図 1 全体（図書館職員除く）のレーダーチャート 
望ましいレベル 
実際のレベル 
最低限のレベル 
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IC-3 の項目は，図書館として最も基本的な要件
であるが，利用者からは十分でないとの判断がなさ
れている。また，LP-5 のグループ学習や共同研究
のためのスペースに関する項目では，望ましいレベ
ルはそれほど高くない（6.64）が，実際のレベルがか
なり低めに認識されている（5.17）ため，両者の差が
大きくなっている。 
 一方，望ましいレベルと実際のレベルがいちばん
小さく，ある程度の評価を得ていると考えられる項目
は「図書館スタッフはいつも礼儀正しく，丁寧である」
であった。 
  
2.2 学部生（回答数 446件） 
A.望ましいレベルが高かった項目 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（8.10）。 
・LP-2：ひとりで学習・研究するための，静かな空間
がある（7.93）。 
・ローカル設問：図書館の開館時間は満足できる
（7.90）。 
 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-1.91）。 
・LP-5：グループ学習や共同研究のためのスペース
が整っている（-1.61） 
・IC-2：図書館のウェブサイトは，利用者が自力で情
報を見つけられるように作られている（-1.49） 
 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
該当の項目はなかった。 
 
学部生は，研究室に自分の居場所を持たないこと
が多いため，静かに集中して学習するための場所と
して期待されている。開館時間についての期待も高
い。 
 一方，望ましいレベルと実際のレベルの差が大きく，
改善が必要な点としては，自宅や研究室からの電子
資源へのアクセス，グループ学習や共同研究のた
めのスペースなどが挙げられている。 
 
2.3 大学院生（回答数 343件） 
A.望ましいレベルが高かった項目 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（8.20）。 
・IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャー
ナルやデータベース）が揃っている（8.08）。 
・IC-8：私の研究に必要な雑誌が，印刷版または電
子ジャーナルとして収集されている（8.02）。 
 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（-1.81）。 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-1.77）。 
・IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャー
ナルやデータベース）が揃っている（-1.57）。 
 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
該当の項目はなかったが，「IC-3：私の学習・研究
のために必要な本や雑誌（紙）の資料が揃っている」
については，両者の差が 0.01 であり，最低限ぎりぎ
りのサービスと評価されている。 
 
大学院生については，学習・研究に必要な本や
雑誌（紙）の資料が揃っていること，必要な電子情報
資源が揃っていることが，A，B でいずれも挙がって
いる。大学院生となり，特定の研究テーマが決まっ
た場合に専門書が不足している状況や，雑誌，特に
電子ジャーナルの充実についての要望が高いので
はないかと考えられる。 
 
2.4 教員（回答数 182件） 
A.望ましいレベルが高かった項目 
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・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（8.31）。 
・IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャー
ナルやデータベース）が揃っている（8.29）。 
・IC-8：私の研究に必要な雑誌が，印刷版または電
子ジャーナルとして収集されている（8.23）。 
 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-1.95）。 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（-1.81）。 
・LP-5：グループ学習や共同研究のためのスペース
が整っている（-1.79）。 
 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-0.13）。 
・LP-5：グループ学習や共同研究のためのスペース
が整っている（-0.12）。 
 
教員の場合，電子資源の充実への期待が高いの
は大学院生と同じだが，自宅又は研究室からデータ
ベースや電子ジャーナルへのアクセスへの強い要
望が，上記の結果から見て取れる。 
また，グループ学習や共同研究のためのスペース
の項目についても，実際のレベルが最低限のレベ
ルを下回っている。学部生でもこの項目の改善が期
待されているが，教員が期待するものがどのようなス
ペースなのか，今後，調査が必要である。 
 
2.5 研究員・図書館以外の職員（回答数 63
件） 
A.望ましいレベルが高かった項目 
・LP-2：ひとりで学習・研究するための，静かな空間
がある（8.07）。 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（7.72）。 
・AS-5：図書館スタッフは利用者の質問に回答でき
る知識を持っている（7.65）。 
 
B.望ましいレベルと実際のレベルの差が大きかった
項目 
・IC-2：図書館のウェブサイトは，利用者が自力で情
報を見つけられるように作られている。（-1.72）。 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（-1.47） 
・IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャー
ナルやデータベース）が揃っている（-1.24）。 
 
C.実際のレベルが最低限のレベルを下回った項目 
・IC-2：図書館のウェブサイトは，利用者が自力で情
報を見つけられるように作られている。（-0.35）。 
・IC-3：私の学習・研究のために必要な本や雑誌
（紙）の資料が揃っている（-0.35） 
・IC-1：自宅または研究室からデータベースや電子
ジャーナルなどの電子資源にアクセスできる
（-0.18）。 
 
学習・研究に必要な本や雑誌（紙）の資料が揃って
いることがA，B，Cでいずれも挙がっており，改善が
求められている。また，Cで挙げられた3項目のほか，
IC-4：私が必要とする電子情報資源（電子ジャーナ
ルやデータベース）が揃っている，LP-5：グループ
学習や共同研究のためのスペースが整っている等
の項目も，実際のレベルが最低限のレベルを下回っ
ているとの厳しい評価となっている。回答件数が少
ないため，回答者によりばらつきがあるかもしれない
が，ウェブサイトのわかりやすさ，資料の充実等につ
いて厳しい評価が出ており，改善が求められる。 
 
3. アンケート集計結果（自由コメント部分） 
 自由コメント欄には，総回答数 1,024 件のうち，
643 件の回答で何らかの記載があった。特に，開館
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時間に関する要望，館内の環境（空調など）の改善
に関する要望が多く寄せられた。詳細については，
別の紙面で紹介したい。 
 
4. 最後に 
本稿では，アンケート調査の概要と，集計結果のう
ち特に目立った点について述べた。今後，本館・分
館ごとの評価や，他機関との比較などを多面的に行
い，利用者の要望を感じ取る必要がある。また，自
由コメント欄に寄せられた要望のうち，すぐに実施が
可能なものは迅速に改善に取り組むことが求められ
る。 
本アンケート調査では，調査方法についての不満，
疑問も寄せられた。今後のアンケート調査では，調
査方式などを見直したい。さらに，アンケートだけで
なく，日常業務内での要望の把握などを通じ，総合
的にサービス内容を判断することも重要である。 
 最後に，本アンケート調査にご協力頂いた回答者
の皆様，また，アンケート実施にご協力頂いた学内
関係者，本学附属図書館，図書室の皆様に感謝申
し上げる。 
また，国内での先行実施館である大阪大学附属
図書館の皆様には，訪問調査などを通じて大変お
世話になった。さらに，慶応義塾大学メディアセンタ
ーなど，先行実施館の取り組みは大変参考になった。
この場を借りてお礼申し上げたい。 
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